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บทคัดยอ 
            งานวิจัยน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ
จากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อการประเมินคุณภาพการบริการ  และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ 
จําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และการใชบริการฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกส  กลุมตัวอยางประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาและระดับปริญญาตรี ที่เขาใชหองสมุดในชวงเดือน
กรกฎาคมถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549 จํานวน 696 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจากแบบ
ประเมินของ LibQUAL+™ ที่ประกอบดวยมิติคุณภาพบริการ 4 ดานคือ การเขาถึงสารสนเทศ ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุด
คือแหลงคนควา และการควบคุมสารสนเทศ  ผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังน้ี 
            1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวังโดยรวมและรายดานอยูในระดับมากที่สุด สวนระดับบริการที่ไดรับ
จริงโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
            2. เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกตางของบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับจริง พบวาชองวางของการ
บริการที่ไดรับจริงอยูต่ํากวาการบริการที่คาดหวังในทุกดาน  
            3. เม่ือเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช พบวาอาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการโดยรวม
สูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี สวนตัวแปร ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และการ
ใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ไมแตกตางกัน             
 4.  เม่ือเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวาไมแตกตางกัน 
           5. เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ ของอาจารย นิสิต
ระดับบัณฑิต และนิสิตระดับปริญญาตรี พบวาผูใชทุกกลุมมีความคาดหวังสูงกวาบริการที่ไดรับจริง  
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Abstract 
              This research aimed to assess service quality at Central library, Srinakharinwirot University 
through considering difference between expected service and actual service as perceived by user groups 
and according to users’ level of library use, OPAC searching use, and electronic searching use.  The 
subjects comprised 696 faculty, graduate students and undergraduate students who using the library during  
July to September, 2004.  The questionnaire adapted from LibQUAL+™ to measure service quality in 4 
dimensions: information access, affected to service, library as place, and information control, was 
administered.  The results revealed as follows. 
            1. Opinion concerning expected service as perceived by the users was at a highest level as a 
whole and in each dimensions, whereas that of perceived service was at a high level as a whole and in each 
dimensions.   
            2. Service quality as considered through difference between expected service and perceived 
service revealed that the gap between perceived service was lower than the expected one.  
            3. According to comparison between expected service as to user group, it was found that faculty 
significantly gained more expected service than undergraduate students, whereas there were no significant 
differences among those with different level of library use, OPAC searching use and electronic searching 
use.  
            4. When compared perceived service as to user group, frequency of library use, OPAC 
searching use and electronic searching use, it was found that there were no significant differences. 
           5. When compared  perceived service and expected service by faculty, graduates and 
undergraduates, it was found that all user groups significantly gained more expected service than perceived 
one. 
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บทนํา 
            การประเมินคุณภาพการบริการเปนเรื่องที่ยากกวาการประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ  เพราะเปนส่ิงที่
ไมมีตัวตน คุณภาพการบริการจะสะทอนใหเห็นวาการปฏิบัติหนาที่บริการนั้นเหมาะสมกับขอกําหนดของ
คุณภาพการบริการที่ต้ังไวหรือไม ซึ่งอาจประกอบดวยความปลอดภัย ความคงที่ เจตคติ ความสมบูรณพรอม 
การปรับโครงสราง ความสะดวก และความทันตอเวลา  ฉะนั้นคุณภาพการบริการ จึงหมายถึงความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอบริการ โดยการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ ซึ่ง พาราสุรา-
มาน (Parasuraman) เนนวา คุณภาพการบริการ คือ ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวังของคุณภาพการ
บริการจากกิจกรรม และความรูสึกที่รับรูเกี่ยวกับกิจกรรมที่ไดรับ นั่นคือ คุณภาพการบริการจึงไมใชเพียงการ
ประเมินผลการปฏิบัติหนาที่บริการเทานั้น แตยังรวมถึงกระบวนการของบริการอีกดวย                 
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              ในชวงทศวรรษที่ผานมา การเอาใจใสตอลูกคาโดยที่ตระหนักวาลูกคาเปนผูประเมินคุณภาพบริการ
นั้นมีเพ่ิมมากขึ้น (ประภาวดี  สืบสนธิ์.  2546: 6-9)  แนวคิดนี้เปนแนวคิดใหมดานการจัดการโดยเพงเล็งวาผูให
บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ  ซึ่งเปนการเปลี่ยนการรับรูที่แตเดิมเนนความเปนเลิศดาน
คุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา แนวคิดใหมนี้เกิดขึ้นในบริบทของการวิจัย
ตลาด  จากนั้นไดนิยมนํามาใชในวงการหองสมุดโดยเฉพาะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  โดยเปล่ียนมาตรวัด
คุณภาพ จากการวัดปริมาณหรือจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ มาเปนการเฝามองความสําเร็จในการสนองความ
คาดหวังของผูใช    
              วิธีการประเมินผลงานของหองสมุดที่พิจารณาจากการวัดผลลัพธ (Outcomes) นี้  ไมใชเพียงแค
ความพึงพอใจเทานั้น แตยังเกี่ยวของกับคุณคาที่ผูใชไดรับจากการใชบริการของหองสมุดดวย คุณคานี้ก็คือ
ผลประโยชนที่ผูใชไดรับจากการใชบริการ  คุณภาพการบริการจึงมีบทบาทสําคัญย่ิงในการนําสงคุณคาโดยการ
เพ่ิมผลประโยชนและลดภาระของผูใช   ผูใชหองสมุดนั้นไมแตกตางไปจากลูกคาในอุตสาหกรรมบริการอื่นที่
ตองการผลตอบแทนที่ดีจากการลงทุนลงแรง ไมวาจะเปนเงิน เวลา หรือแรงงาน  ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ 
คือ ความสะดวก การยอมรับและความเอาใจใส   ผูใหบริการจึงตองสรางคุณคาโดยการนําสงบริการและ
ผลประโยชนตางๆ ดังกลาว ซึ่งวิธีการนําสงนี้เองที่เปนจุดสําคัญของการวัดคุณภาพบริการที่ผูใชรับรู  
              คุณภาพบริการของหองสมุดที่พิจารณาจากความรูสึกนึกคิดของผูใชนี้ เปนแนวคิดของการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคการ ซึ่งสามารถใช LibQUAL+™ เปนเครื่องมือในการประเมินได  เครื่องมือนี้พัฒนามาจาก 
SERVQUAL ซึ่งเปนแนวคิดทางการตลาดของพาราสุรามานและคณะ ที่เนนประเด็นการรับรูคุณภาพของการ
บริการจากการกระทําของผูใหบริการวาใหบริการไดดีเพียงใด เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาที่มี
ตอบริการนั้นๆ  ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงหมายถึงการที่ลูกคาไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาที่
คาดหวัง หรือกลาวใหชัดเจนไดวาเปนความแตกตางหรือชองวางระหวางการรับรูของลูกคากับความคาดหวังที่
มีตอบริการ แตโดยเหตุที่ SERVQUAL เปนเครื่องมือที่มุงเนนวัดคุณภาพบริการในภาคธุรกิจ จึงไดมีการพัฒนา
เครื่องมือที่มีความเหมาะสมสําหรับการประเมินคุณภาพบริการในบริบทของหองสมุด คือ LibQUAL+™ โดยมี
การสํารวจและพัฒนาเครื่องมือมาเปนระยะตั้งแตป ค.ศ. 1999 ถึงป ค.ศ. 2003 (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547
ข: 1-9)  
              เนื่องจากการบริการที่ดีมีคุณภาพเทานั้นที่จะชวยปรับภาพลักษณและคุณคาของหองสมุดใหเปนที่
ประจักษ (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547ก: 5)  สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในฐานะที่
เปนหองสมุดระดับอุดมศึกษาแหงหนึ่งที่มีเปาหมายเพื่อความพึงพอใจของผูใช  จึงไดมีการพัฒนาบริการเพื่อ
สนองความตองการของผูใชอยางตอเนื่องมาโดยตลอด  อีกทั้งไดมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชที่มีตอ
บริการของสํานักหอสมุดกลางมาเปนระยะ  แตที่ผานมายังไมเคยใชแนวคิดทางการตลาดในการศึกษาความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการ  จึงเห็นสมควรทําการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใชแนวการประเมิน LibQUAL+™  
เพ่ือใหทราบชัดถึงคุณภาพการบริการที่สํานักหอสมุดกลางจัดใหแกผูใชนั้นวาเปนอยางไร  ซึ่งจะเปนประโยชน
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ตอการพิจารณาตัดสินใจปรับปรุง และพัฒนาการบริการของสํานักหอสมุดกลางใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชย่ิงๆ ขึ้นตอไป   
 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
            1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจาก
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            2. เพ่ือศึกษาคุณภาพของการบริการจากความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงของ
การไดรับบริการ จากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            3.  เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
จําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับ
การใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
         4. เพ่ือเปรียบเทียบความเปนจริงของการไดรับบริการจาก สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนค-
รินทรวิโรฒ จําแนกตาม กลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุดระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และ
ระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
        5. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ จากสํานักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ในแตละกลุมผูใช 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับปริญญาตรี และนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา จํานวนขั้นต่ําประมาณ 390 คน ซึ่งไดมาโดยการสุมแบบบังเอิญ 
            เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น 1 ชุด ที่ยึดขอคําถามตามแนวการ
ประเมินของ LibQUAL+™  ซึ่งประกอบดวยมิติของคุณภาพบริการ 4  ดาน คือ การเขาถึงสารสนเทศ 
ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคุมสารสนเทศ (Association of Research  
Libraries.  2002: Online)  โดยแปลและเรียบเรียงขอคําถามเปนภาษาไทยและมีนัยตรงกับภาษาเดิม จากนั้น
ใหผูทรงคุณวุฒิเปนผูตรวจสอบความเหมาะสม ความชัดเจนในถอยคํา สํานวนภาษา และความถูกตองของ
เนื้อหา  กอนนําไปใชจริง   
             แบบสอบถามแบงออกเปน 3  ตอนคือ 
             ตอนท่ี 1 แบบสอบถามความคิดเห็นของผู ใช เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานัก-
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีทั้งส้ิน 25 ขอที่ครอบคลุมมิติคุณภาพบริการ 4 ดาน ในแตละขอ
คําถามจะมีคําตอบ 2 คอลัมนคือระดับบริการที่คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง ซึ่งเปนแบบมาตรประมาณ
บรรณศาสตร มศว                                                                          การประเมินคุณภาพการบริการ     
ปที่ 1 ปการศึกษา 2551 
 
 
38 
คา 7 ระดับ ในแตละคอลัมนผูใชจะตองเลือกตอบเพียง 1 ตัวเลข โดยหมายเลข 1 หมายถึงระดับนอยที่สุดหรือ
ตํ่าสุด และหมายเลข 7 หมายถึงระดับมากที่สุดหรือสูงสุด 
             ตอนที่ 2  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  ขอคําถามเปนแบบปลายเปด  
             ตอนที่ 3 แบบสอบถามขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีทั้งหมด 5 ขอ เปนคําถามแบบ
เลือกตอบ ไดแก เพศ  ผูใช  ความถี่ของการเขาใชหองสมุด  ความถี่ของการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และความถี่ของการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  ใช 2 วิธีคือ 1) แจกแบบสอบถามแกผูใชที่เขามาใชบริการของสํานัก-
หอสมุดกลาง  และ 2) นําแบบสอบถามขึ้นบนเว็บไซตของสํานักหอสมุดกลาง เพ่ือใหผูใชตอบแบบสอบถาม  
โดยดําเนินการในชวงดือนกรกฎาคมถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549  ไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณกลับคืนมา 
จํานวน 696 ฉบับ ประกอบดวยกลุมผูใชที่เปน อาจารย จํานวน 47 คน (รอยละ 6.8)  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
จํานวน 204 คน (รอยละ 29.3)  และนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 445 คน (รอยละ 63.9)   
 การวิเคราะหขอมูล ดําเนินการดังนี้ 
            1. แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับจริง นํามาแจกแจงความถี่
แลวคํานวณหาคาเฉล่ีย และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
            2. ประเมินคุณภาพการบริการ โดยพิจารณาจากชองวางระหวางความคาดหวังและความเปนจริง
ของการไดรับบริการ  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของการไดรับบริการเปนตัวตั้งลบดวยคะแนนเฉลี่ย
ของความคาดหวัง แสดงเปนรายขอและรายปจจัย  และแบงระดับคุณภาพการบริการออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
                2.1 ชองวางของบริการเชิงบวก หมายถึง ชวงของการบริการที่ไดรับจริงอยูเหนือกวาระดับ
บริการที่คาดหวัง คะแนนจะมีคาเปนบวก ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดอยูในระดับที่เกินความ
คาดหวัง  
                2.2 ชองวางของบริการเชิงลบ หมายถึง ชวงของการบริการที่ไดรับจริงอยูตํ่ากวาระดับการ
บริการที่คาดหวัง คะแนนจะมีคาเปนลบ ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดไมเปนไปตามความ
คาดหวัง   
            3. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในแตละระดับ คือ ระดับบริการที่
คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช โดยใช t-test (Independent)  และจําแนกตาม ระดับ
การเขาใชหองสมุด  ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
โดยใช  F-test  ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบความแตกตางเปนรายคู
ตามวิธีของ Turkey  
            4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ
จําแนกในแตละกลุมผูใชโดยใช t - test (Dependent) 
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย   
            1. การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด  
             1.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับจริง     จากผลการวิจัยพบวา 
ผูใชมีความคาดหวังตอการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลางทุกดานอยูในระดับมากที่สุด  ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของเกวลี จันทรตะมา (2549: 96) ที่ประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาผูใชมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ตองการโดยรวมอยูในระดับมาก  และ
งานวิจัยของพรวิทู โคว-คชาภรณ (2543: 73) ที่ประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ พบวาผูใชมีความคาดหวัง
ตอบริการของหองสมุดสูงในทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ  ซี่งถือวาเปนเรื่องปกติที่ผูรับบริการเมื่อมาติดตอกับ
องคการหรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางใดอยางหนึ่งที่ดีสุด (ชญานิน  บุหลัน
พฤกษ.  2549: 39; อางอิงจากParasuraman;  et al. 1998.) ทั้งนี้เพราะความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชจะ
หมายถึงทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการ ที่ผูใชคาดหมายวาจะเกิดในบริการนั้นๆ  เพ่ือ
ตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ 
ความตองการคือส่ิงที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตและความเปนอยู และ
สถานภาพของแตละบุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการก็จะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับการ
ตอบสนอง   เพราะฉะนั้นการที่ผูใชคาดหวังตอการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลางในระดับมากที่สุดจึงถือ
วาเปนเรื่องปกติดังที่กลาวแตตน                             
 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริงที่พบวาอยูในระดับมาก แสดงวาผูใชมีความพึงพอใจตอ
บริการของหองสมุดในระดับที่รับได  ซึ่งแตกตางจากผลงานวิจัยของ ธนัชชา พุทธธรรม (2545: 58) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ของนิสิตระดับปริญญาตรี 
ภาคสมทบ พบวา นิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลางโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ทั้งนี้
อาจเปนเพราะปจจุบันสํานักหอสมุดกลางไดปรับปรุงรูปแบบและวิธีการใหบริการแกผูใช  และไดนําเอาอุปกรณ
และเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกตกับงานบริการสารสนเทศ   ตลอดจนพยายามปรับ
สภาพแวดลอม เพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกผูใชมาอยางตอเนื่อง จึงสงผลใหผูใชยอมรับคุณภาพการ
บริการตามความเปนจริงเพ่ิมมากขึ้น 
               1.2  การพิจารณาคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  เปนการพิจารณาจากชองวาง
ระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยเปรียบเทียบกับคะแนนเกณฑปกติของ
หองสมุดในตางประเทศที่สมาคมหองสมุดเพ่ือการวิจัยศึกษารวมกับมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนดเอ็ม 
(Thompson.  2003: 1-12)  พบวาคุณภาพบริการของสํานักหอสมุดกลางโดยรวมอยูในเกณฑดี แตยังไมถึง
ระดับบริการที่คาดหวังกลาวคือชองวางโดยรวมมีคาเปนลบ (-1.13)   เมื่อพิจารณาเปนรายดานจะเปนดังนี้ ดาน
หองสมุดคือแหลงคนควา (-1.40) ดานการควบคุมสารสนเทศ (-1.07) ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (-1.02) และ
ดานการเขาถึงสารสนเทศ (-0.95)  แสดงวา หองสมุดคือแหลงคนควา เปนดานที่ระดับบริการที่ไดรับจริงอยูหาง
จากระดับบริการที่ตองการหรือคาดหวังมากที่สุด ซึ่งตรงกันขามกับดานการเขาถึงสารสนเทศ  สําหรับคุณภาพ
บรรณศาสตร มศว                                                                          การประเมินคุณภาพการบริการ     
ปที่ 1 ปการศึกษา 2551 
 
 
40 
การบริการเปนรายขอที่ผูใชเห็นวาเปนบริการที่มีคุณภาพดอยกวาเรื่องอื่นๆ  คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิ
ในการคนควา เปนขอคําถามที่มีคาติดลบสูงสุด (-1.64)  รองลงมาคือ บรรยากาศในหองสมุดจูงใจใหอยาก
ศึกษาคนควา (-1.44)  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย (-1.43) มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา
เปนเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตัว (-1.42)  และเมื่อพิจารณาขอคําถามที่ติดลบ 10 อันดับแรก พบวาเปน
ขอคําถามที่อยูในดานหองสมุดคือแหลงคนควา 4 ขอ  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ 3 ขอ ดานการควบคุม 
สารสนเทศ 3 ขอ และดานการเขาถึงสารสนเทศ 1 ขอ  (รายละเอียดของชองวางเปนรายขอดูที่ภาคผนวก) 
แสดงใหเห็นวานอกจากสํานักหอสมุดกลางตองพิจารณาปรับปรุงในเรื่องสถานที่แลว ตองคํานึงถึงเรื่องการ 
พัฒนาบุคลากรในเรื่องของการใหบริการ  และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพื่อสนองความตองการของผูใช  
            2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการ
เขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคน
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวามีความแตกตางกันเฉพาะตัวแปรกลุมผูใช  กลาวคือ นิสิตระดับปริญญาตรีมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังของคุณภาพการบริการนอยกวาอาจารย  ทั้งนี้อาจเน่ืองมาจากความ
คาดหวังของลูกคาหรือผูใชจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับกลุมผูหญิง กลุม
คนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ เปนตน และความคาดหวังของลูกคาตอบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ
การรับบริการจากผูใหบริการ (ชญานิน บุหลันพฤกษ. 2549: 38-39; อางอิงจาก Christopher. 1996)   และ
ความคาดหวังยังขึ้นอยูกับลักษณะของบุคคล ประสบการณที่ผานมา และการเห็นคุณคาของการกระทําไปสู
เปาหมายที่ตองการนั้นๆ  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฮิลเลอร (Hiller.  2001: 605-610) และ วอลล (Wall.  
2004: Online)            
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการ
เขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกส พบวาไมแตกตางกัน  ยกเวนนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย มีความคิดเห็นตอบริการที่
ไดรับจริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการมากกวานิสิตระดับปริญญาตรี  สอดคลองกับงานวิจัยของ  นฤตย  นิ่ม-
สมบูรณ (2546: 33) ที่วาในกลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีชองวางที่เกี่ยวกับบุคคลจะอยูในลําดับตนๆ  และ
งานวิจัยของ สุริทอง  ศรีสะอาด (นฤตย  นิ่มสมบูรณ  2546: 33; อางอิงจาก สุริทอง  ศรีสะอาด.  2541)  ซึ่งได
ต้ังขอสังเกตวาอาจเปนเพราะบุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอนักศึกษาระดับปริญญาตรีตางจากกลุมตัวอยางอื่นๆ    
ซึ่งที่จริงแลวบุคลากรหองสมุดควรใหความสนใจอยางจริงจังตอผูใชทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือใหการ
บริการเทาเทียมกัน  อยางไรก็ตาม ในดานการเขาถึงสารสนเทศ และดานการควบคุมสารสนเทศ  มีความ
คิดเห็นที่แตกตางกันในกลุมที่มีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกัน  โดยกลุมที่มีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก 
มีความเห็นวาบริการที่ไดรับจริงใน 2 ดานนี้มีคุณภาพสูงกวากลุมที่มีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ ไฮนริช (Heinrich.  2005: 260) ที่พบวากลุมที่มีการเขาใชหองสมุดในระดับมากมี
ความพึงพอใจในดานการควบคุมสารสนเทศสูงกวากลุมที่มีการเขาใชหองสมุดในระดับนอย   
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           4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ
จําแนกในแตละกลุมผูใช พบวาผูใชทั้งสามกลุมมีความคาดหวังตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง สูงกวา
บริการที่ไดรับจริง ซึ่งถือวาเปนเรื่องปกติที่เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะ
คาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ  และมีการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม (ภาวิดา  
ดํารงคอติภา.  2549: 20)  ซึ่งผูใหบริการจําเปนตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน และรูจัก
สํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพ่ือสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง  ซึ่งจะทําใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจข้ึนไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู  นอกจากนั้น
ความคาดหวังของผูใชยังไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยสําคัญ 4 ประการคือ ความตองการสวนบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับ
ลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอม  การบอกแบบปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ ประสบการณในอดีตของ
ผูใชซึ่งหมายถึงการที่เคยไดรับประสบการณตรงตางๆ เกี่ยวกับการบริการ และการ 
โฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูใช (ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549: 40; อางอิงจาก Parasuraman.  1985)  
ดวยเหตุนี้ผูใชหองสมุดทั้งสามกลุมจึงมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการจากสํานักหอสมุดกลางในระดับที่สูง
ซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจตามมานั่นเอง     
 
ขอเสนอแนะสําหรับสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            การวิจัยครั้งนี้แสดงใหเห็นวา คุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง ยังไมเปนตามความ
คาดหวังของนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย  ในทุกดานของปจจัยกําหนดคุณภาพ  
แมวาบริการที่ไดรับจริงจะอยูในระดับมาก  แตก็ยังมีการบริการในบางขอที่ยังไมสามารถสนองความพึงพอใจ
ของผูใชเทาที่ควร  รวมทั้งมีขอเสนอแนะของผูใช ที่หองสมุดสามารถใชเปนแนวทางในการปรับเปล่ียนการ
ใหบริการที่มีคุณภาพอีกดวย   ดังนั้น เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของคุณภาพการบริการ สํานักหอสมุดกลางควร
ปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการในดานตางๆ ใหเปนไปตามความคาดหวังหรือความตองการของผูใชทุกกลุม
ใหมากที่สุดเทาที่จะทาํได  ซึ่งอาจสรุปเปน 4 ดาน ดังนี้ 
            1. ดานหองสมุดคือแหลงคนควา  สําหรับดานนี้พบวาชองวางของคุณภาพบริการมีลักษณะกวาง
ที่สุด หมายความวา หองสมุดจะตองทําการปรับปรุงสภาพแวดลอมภายในใหมีบรรยากาศที่สอดคลองกับความ
ตองการในการศึกษาคนควา เปนสถานที่ที่เงียบสงบ กอใหเกิดสมาธิ  แมวาสํานักหอสมุดกลางไดจัดหอง
ประชุมกลุมยอยใหบริการสําหรับผูที่ตองการความเปนสวนตัวแลวก็ตาม  แตบรรยากาศโดยรวมยังมีเสียง
รบกวนทั้งจากผูใชดวยกัน และจากบุคลากรหองสมุดเอง  ซึ่งสํานักหอสมุดกลางตองหาวิธีแกไขปญหานี้  
รวมทั้งการปรับปรุงสภาพแวดลอมอ่ืนๆ ในหองสมุดตามขอเสนอแนะของผูใชดวยเชนกัน ไดแก การบริการ
หองน้ําที่สะอาดถูกสุขลักษณะ  การบริการน้ําดื่มและถวยกระดาษ เปนตน    
            2. ดานการเขาถึงสารสนเทศ  โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากรหองสมุด เปนประเด็นที่สําคัญ เนื่องจาก
ชองวางของคุณภาพการบริการมีคาเปนลบ และเปนขอยอยของการบริการในดานนี้ที่อยูในชวงที่กวางที่สุด  
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นอกจากนั้นตามความเห็นของผูใชในขอคําถามปลายเปดระบุวาทรัพยากรหองสมุดที่มีใหบริการในปจจุบันอยู
ในสภาพที่ชํารุด  ลาสมัย ไมหลากหลาย และไมเพียงพอตอความตองการของผูใช  ดังนั้นสํานักหอสมุดกลางจึง
ควรปรับปรุงวิธีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่จะตอบสนองความตองการของผูใชในเรื่องนี้ เชน การสํารวจ
การใชทรัพยากรหองสมุด การสํารวจสภาพทรัพยากรที่อยูบนชั้น  การสํารวจตลาดหนังสือเพ่ือจัดหาหนังสือที่
ทันสมัย  การหาวิธีการชักชวนผูใชใหเสนอซื้อทรัพยากรหองสมุดใหมากขึ้น  ตลอดจนการจัดหางบประมาณที่
คงที่และมีการเพิ่มขึ้นตามอัตราเงินเฟอหรือการแลกเปลี่ยนอัตราแลกเปลี่ยนระหวางประเทศ (ประมาณรอยละ 
10 ของแตละป) เพ่ือเอื้ออํานวยตอการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย ในปริมาณที่เพียงพอ และตรงกับ
ความตองการของผูใช ใหมากที่สุด   
            3. ดานความรูสึกที่มีตอบริการ โดยเฉพาะในเรื่องบุคลากรหองสมุดที่แสดงวาบุคลากรสามารถให 
บริการแกผูใชในระดับที่ผูใชสามารถยอมรับได   อยางไรก็ตาม สํานักหอสมุดกลางควรสงเสริมใหบุคลากร
ตระหนักและใสใจกับงานการใหบริการมากยิ่งขึ้น เชน  การฝกอบรมบุคลากรในเรื่องจิตใจของการบริการ  การ
ทําการตลาดเพื่อประชาสัมพันธการบริการของหองสมุด  การใหความรูที่จําเปนแกบุคลากรหองสมุด เชน การ
ใชภาษาเพื่อการสื่อสาร  ทั้งนี้เพ่ือคงรักษามาตรฐานการใหบริการที่คงที่ และสม่ําเสมอ มีความสุภาพออนนอม 
และพรอมใหบริการแกผูใชทุกระดับดวยมิตรไมตรีตอไป 
            4. ดานการควบคุมสารสนเทศ  เปนเรื่องที่สําคัญประการหนึ่ง  เนื่องจากปจจุบันสถาบันการศึกษา 
สถาบันบริการสารสนเทศสวนใหญไดใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชดําเนินงานแทบทุกดาน  
รวมถึงความสะดวกและรวดเร็วของเครือขายอินเทอรเน็ตที่ชวยใหการเขาถึงและการสืบคนสารสนเทศเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งแมวาสํานักหอสมุดกลางจะไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนา ปรับปรุงงานบริการ
สารสนเทศใหแกผูใชอยางตอเนื่อง  แตก็ยังพบวา ผูใชยังตองการสิ่งอํานวยความสะดวกที่เปนอุปกรณ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  ไดแก คอมพิวเตอร  ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ดังนั้นจึงเปนประเด็นสําคัญที่สํานัก
หอสมุดกลางจําเปนตองจัดหางบประมาณในการจัดหาคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพ และฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสเฉพาะสาขาวิชาที่ตรงกับความตองการของผูใชใหมากขึ้น ที่นอกเหนือจากฐานขอมูลของ
สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา   นอกจากนี้สํานักหอสมุดกลางควรพิจารณาเรื่องการนําหนังสือขึ้นชั้นที่
รวดเร็ว  และการจัดชั้นที่เปนระเบียบเรียบรอย เปนตน  ซึ่งขอมูลเหลานี้หากนําไปดําเนินการอยางจริงจังจะ
ชวยพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพที่ดีย่ิงขึ้น 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
            ควรมีการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม หรือแตละจุดบริการดวยเครื่องมือนี้ทุกป  แลวนํา
ขอมูลที่ไดของแตละปมาเปรียบเทียบกัน  เพ่ือพิจารณาวาหองสมุดไดมีการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการ
บริการอยางไร และควรพัฒนาและปรับปรุงตอไปอยางไรในอนาคต 
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ภาคผนวก 
ชองวางของการบริการ  
เรียงลําดับตามความตางของชองวางจากมากไปนอย 
ลําดับ    ปจจัยกําหนดคุณภาพ รายการ ชองวาง 
1 หองสมุดคือแหลงคนควา สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการศึกษาคนควา -1.64 
2 หองสมุดคือแหลงคนควา บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา -1.44 
3 การเขาถึงสารสนเทศ มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย -1.43 
4 หองสมุดคือแหลงคนควา มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนเฉพาะบุคคลที่สงบและ
เปนสวนตัว 
-1.42 
5 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการของผูใช 
แตละคน 
-1.34 
6 หองสมุดคือแหลงคนควา สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใชบริการ -1.33 
7 การควบคุมสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตองการ -1.32 
8 การควบคุมสารสนเทศ สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก -1.27 
9 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใชทุกคน -1.26 
10 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส -1.22 
11 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือทันทีเมื่อผูใชมี
ปญหาการใชบริการ 
-1.19 
12 การควบคุมสารสนเทศ อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัย นาใช 
-1.19 
13 หองสมุดคือแหลงคนควา มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม -1.17 
14 ความรูสึกที่มีตอบริการ เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดใหคําตอบที่
กระจางเปนที่นาพอใจ 
-1.13 
15 การเขาถึงสารสนเทศ จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงายและสะดวก -1.11 
16 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ -1.09 
17 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรเต็มใจใหบริการ -0.99 
18 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถามของผูใช -0.99 
19 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช -0.96 
20 การควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลที่เปนประโยชนเกี่ยวกับบริการ
และการคนสารสนเทศ 
-0.90 
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ลําดับ    ปจจัยกําหนดคุณภาพ รายการ ชองวาง 
21 การควบคุมสารสนเทศ ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว -0.89 
22 การควบคุมสารสนเทศ สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานและที่อ่ืนๆ 
-0.82 
23 การเขาถึงสารสนเทศ ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ใช
งายและรวดเร็ว 
-0.82 
24 การเขาถึงสารสนเทศ เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม -0.71 
25 การเขาถึงสารสนเทศ ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวางหองสมุด 
ตรงเวลาที่นัดหมาย 
-0.69 
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